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Resumen Ejecutivo

Mediante la capacitacion del recurso humano los colaboradores aprenden
cosas nuevas, crecen de forma individual y se relacionan con otros individuos.
Por cuanto satisfacen sus necesidades y ayudan a la organizacion a alcanzar
sus metas.

El objetivo de esta investigacion es disefiar una propuesta de un programa de
capacitacion eficaz para empleados nuevos con la finalidad de mejorar la

formacion de los individuos de la empresa Boost Mobile (ACS).

El tipo de estudio es descriptivo ya que presenta datos que reflejan medidas de
fendbmenos que se han estudiado. Por otra parte se utiliza una metodologia

inductiva a partir del caso especifico de la capacitacion de personal.

Boost Mobile busca ser una empresa lider, con alta tecnologia y altamente
productiva, con vocacién de servicio, formada por profesionales entusiastas,
comprometidos y calificados que trabajen y hagan equipo con el cliente. Se
espera que al aplicar el programa de capacitacion mejore la calidad del servicio
de los empleados, para asi apoyar la vision de la organizacién e impulsar el

alcance de sus objetivos.

Finalmente, se detallara la propuesta del programa de capacitacion con las
diferentes actividades que se realizaran, asi como también el presupuesto que

va a requerir. Adjunto la encuesta, entrevista y graficos correspondientes.
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Introduccion

El ritmo de vida tan acelerado y desarrollado que estamos experimentando nos
exige una constante preparacion para asi poder enfrentar los nuevos retos que
se presentan debidos a las nuevas exigencias de la vida y asi también debemos

aprovechar estos cambios para crecer como personas.

Hoy en dia los recursos humanos forman parte crucial en el desempefio diario
de las empresas, y son los responsables de llevar a la empresa por el camino a

alcanzar las metas trazadas para el desarrollo de la misma.

La administracion de recursos humanos tiene como una de sus tareas
proporcionar la capacitacion humana, requerida por las necesidades de los

puestos o de la organizacion.

Cada dia las empresas verifican que los recursos humanos son el activo mas
importante y aquellos que forman la base solida de la ventaja competitiva en un

plan de desarrollo estratégico.

Esto significa que dia a dia habra mayor inversién en la capacitacion, retencion
y sustitucion del personal que conforma una organizacion. Los cambios se
producen cada vez en menor espacio de tiempo. La adaptacion de la empresa a

estos cambios exige una responsabilidad especial de sus recursos humanos.

La empresa ACS funciona como un call center y tiene como mision el brindar
servicios de outsourcing a varias organizaciones estadounidenses como son:

Xerox, Boost Mobile, entre otras. Cuenta con un personal bilingtie, capacitado



para responder llamadas y brindar servicio interactivo ante cualquier
problematica e inquietud de sus clientes en el manejo de los diferentes equipos;
es por esto el especial interés del departamento de recursos humanos para
dotar a esta empresa de un personal con un nivel de excelencia en el

desempefio de las diferentes funciones propias en esta area.

Es de suma importancia disponer de un programa de capacitacion para el
personal de nuevo ingreso, el cual este disefiado para proveer habilidades y
conocimientos dirigidos a satisfacer las necesidades de la empresa para cumplir

sus metas a corto, mediano y largo plazo.

En el caso de Boost Mobile, que es una compaiiia de Irvine, CA basada en la
marca de servicio de teléfono movil lanzado en Australia, trataremos el caso
especifico del personal de nuevo ingreso que debe contar con un buen dominio
del idioma inglés y capacitarse en todo lo respectivo al manejo de los diferentes
sistemas tecnologicos y planes de servicios telefénicos ofrecidos por esta

empresa.

Para garantizar un buen desenvolvimiento de los empleados o representantes
de servicio al cliente de Boost Mobile, el programa de capacitacion debe brindar
herramientas que permitan a este personal de nuevo ingreso, emplear sus
conocimientos del idioma inglés y su capacidad de interactuar de manera
natural en este idioma a los fines de brindar soluciones idoneas en consonancia

con la preparacion y entrenamiento que reciben en el periodo de induccion,
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procurando que estén a la vanguardia con la tecnologia y técnicas para la

buena administracién de todos los recursos que se manejan.

Para mantener estos niveles de excelencia en el desempefio de los
trabajadores es de suma importancia contar un programa de capacitacion que
el cual este disefiado para proveer habilidades y conocimientos dirigidos a
satisfacer las necesidades de la empresa para cumplir sus metas a corto,

mediano y largo plazo.

El programa de capacitacion para los nuevos empleados debe procurar brindar
siempre contenidos de importancia y de acorde para la preparacion de los
empleados y mantenerlos a la vanguardia de la tecnologia y sobre las técnicas

para la buena administracion de todos los recursos que este maneja.

Ante esta problematica se formularon las siguientes preguntas: ¢Cual es la
duracion de este programa de capacitacion? ¢ Cual es la necesidad béasica por
la cual se implementa este tipo de capacitacién? ¢ Como se mide su efectividad
en cuanto al desempefio del personal beneficiado? ¢Qué tiempo de vigencia
tiene el programa actual? ¢Qué método se utiliza a la hora de impartir la

capacitacion?

Asi, tenemos que la importancia de la capacitacion radica en que ayuda a la
organizacion representando mayor rentabilidad y actitudes hacia la orientacion
de los objetivos organizacionales, por otra parte ayuda al individuo, mediante la
capacitacion y desarrollo se interiorizan y ponen en practica las variables de

motivacion, realizacion, crecimiento y progreso y por ultimo la ayuda a las
Xii



relaciones humanas en el grupo de trabajo, mejorando la comunicacion entre

grupos e individuos.

Este trabajo se propone presentar el disefio de un programa de capacitacion
gue abarque todas las necesidades y debilidades que muestran los empleados
de nuevo ingreso de una empresa de outsourcing que brinda servicios a la

compaiiia de telefonia estadounidense Boost Mobile.

Por medio de este se podra identificar caracteristicas importantes sobre la
nueva mira que se plantean las grandes empresas en cuanto al nivel de
capacitacibn que esperan de sus empleados, esto nos servira para poder
entender mejor el funcionamiento general de la empresa y sopesar de alguna

manera su éxito y posicionamiento en el mercado.

Los métodos y las técnicas de capacitacion son numerosos y cambian
constantemente, tales cambios se originan de las necesidades y los objetivos
de cada empresa o comercio. Algunos métodos son experimentales y estan en
etapas de desarrollo, otros son adoptados porque son la novedad actual entre

los consultores.

Dentro de una organizacion, la gama de métodos y programas es amplia y varia

de cursos y programas, hasta complicados seminarios y planes de desarrollo.
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No debemos pasar por alto que el éxito de cualquier programa de capacitacion
en atencion al Cliente dependera de la planificacion y seguimiento, asi como del

apoyo de otras areas de la empresa.

Reconociendo las caracteristicas y necesidades presentadas en la propuesta
del programa de capacitacion para el personal de nuevo ingreso de servicio al
cliente, se analizara los puntos clave positivos que deben promover y se
identificara los puntos méas débiles que necesitan refuerzo para optimizar el

éxito de este programa.

Esta investigacion tendr& como objetivo general: disefiar un programa de
capacitacién para el personal de nuevo ingreso de servicio al cliente de una

empresa de outsourcing.

El mismo sera alcanzado con los siguientes objetivos especificos: determinar
los beneficios que se obtendran al capacitar al personal de nuevo ingreso en el
area de servicio al cliente, evaluar las capacidades laborales de los empleados,
como base para implementar sistemas de capacitacion que permitan obtener
los beneficios deseados, identificar las necesidades de capacitacion requerido
por el personal y por ultimo presentar el programa de capacitacion donde se

aborden los temas que se consideren hacen falta para mejorar el servicio.
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1.1 Concepto de Capacitacion

El termino capacitacion se utiliza con frecuencia de manera casual para
referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacion para
impulsar el aprendizaje de sus miembros. Se orienta hacia las cuestiones de

desemperio de corto plazo. (Bohlander, 2008)

Por otro lado para Aguilar (2004) “La capacitacion consiste en una actividad
planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del

colaborador”.

Dessler (2001) define la capacitacion como el proceso para ensefiar a los
empleados nuevos y actuales las habilidades basicas que necesitan saber para

desempeiiar su trabajo.

La capacitacién es el proceso relativo a lo educativo a corto plazo, aplicado de
manera sistematica por medio del cual las personas adquieren conocimientos,

desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos.

La capacitacion procura la transmisién de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del

ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias.

La capacitacion es un estudio especializado que comprende todas las

actividades que van desde adquirir una habilidad motora hasta proporcionar



conocimientos técnicos, desarrollar habilidades administrativas y actitudes ante

problemas sociales.

La capacitacién es un esfuerzo dirigido hacia el equipo con el objeto de facilitar
que este alcance de la forma mas econdmica posible, los objetivos de la
empresa. En este sentido la capacitacion no es un gasto, sino una inversioén que

produce a la organizacién un rendimiento que verdaderamente vale la pena.

La capacitacion desarrolla habilidades, las destrezas y los conocimientos que
estan directamente relacionadas con el desempefio del puesto, o de posibles
funciones futuras. En la capacitacion se busca basicamente el desarrollo o
modificaciones de actitudes, donde se busca especificamente modificar las
actitudes negativas de los trabajadores para convertilas en otras mas
favorables, como aumentar la motivacion o desarrollar la sensibilidad del
personal de gerencia y de supervision en cuanto a los sentimientos y las

reacciones de las personas.

La capacitacion puede estar dirigida a elevar la capacidad de abstraccién y la
concepcion de ideas vy filosofia, sea para elevar el nivel de generalizacién para

desarrollar gerentes que pueden pensar en términos globales y amplios.

1.2 Importancia de la Capacitacion en Recursos Humanos

Segun Valencia (2007) la importancia de la capacitacion radica en que esta:

eAyuda a la organizacion. Conduce a una mayor rentabilidad y fomenta

actitudes hacia el logro de los objetivos organizacionales.



eAyuda al individuo. Da lugar a que el trabajador interiorice y ponga en

practica las variables de motivacion, realizacion, crecimiento y progreso.

eAyuda a las relaciones humanas en el grupo de trabajo. Fomenta la
cohesion en los grupos de trabajo mediante la mejora de las comunicaciones

entre grupos e individuos.

Hay que decir que el area de recursos humanos es de mucha importancia
dentro de cualquier empresa, ya que si no se realiza un efectivo sistema para
seleccionar, capacitar y entrenar a sus empleados, la empresa no tendra un
buen desempefio en las diferentes funciones que estos ocupen dentro de la
organizacién, de esa forma se tendran el personal idéneo en los Departamentos

de Finanza, produccién, mercadeo, publicidad, etc.

Podemos ver empresas que tienen mucho éxito y otras que son un fracaso, una
de las probabilidades de éxito o fracaso esta4 relacionado a como esta

funcionando el departamento de recursos humanos dentro de la misma.

Una empresa con un personal de recursos humanos que este bien claro en sus
objetivos y politicas de capacitacion a los empleados, es una organizacion que

puede lograr con mayor éxito los objetivos de la empresa, sin lugar a dudas.

Los empresarios modernos que estan al dia con los nuevos adelantos
tecnoldégicos son consientes de que la capacitacidon de sus empleados sera
esencial y ayudara a que se convierta en parte de la cultura organizacional. La

capacitacién es vista como una inversion donde mas adelante se veran los



resultados en las diferentes funciones departamentales de la empresa, en el
logro de los objetivos de los empleados tanto de equipo como individualmente,
el incremento de los recursos econdmicos de la empresa, la eficacia y eficiencia

de ésta en alcanzar los objetivos de la empresa.

Todo lo mencionado anteriormente estara a cargo del departamento de
recursos humanos. Para poder lograr el éxito de la empresa, ya que con un
departamento a cargo de reclutar, seleccionar y capacitar al personal se podran
lograr los objetivos de ésta. Recursos Humanos se encarga de distribuir el
personal en donde mejor pueda desempeifiar su conocimiento, y esto se logra a
través de las capacitaciones y reforzamiento que ésta le brindara al personal de

la empresa.

Es de suma importancia lo que recursos humanos haga para capacitar a su
personal a cargo. Los métodos que se utilicen para capacitar estaran orientados
a las necesidades que los diferentes departamentos necesiten en determinado

momento, ya que no siempre un departamento tendra las mismas necesidades.

Recursos humanos planeard las estrategias que se utilizaran en la capacitacion
del talento humano. Si no hay un plan, no se puede llevar a cabo la
capacitaciéon que dé como resultado el éxito de la empresa. Este debe ser un
departamento muy organizado, saber cuando, como y donde va a capacitar a
Su gente, para maximizar su rendimiento y convertirlos en logros y/o objetivos

alcanzados exitosamente.



1.3 Objetivos de la Capacitacién

De acuerdo a Valencia J. R. (2007) los objetivos particulares de la capacitacion

son:

e Incrementar la productividad.

e Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero, empleado o funcionario.

e Proporcionar al trabajador una preparacion para desempefiar puestos de

mayor  responsabilidad.

e Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.

e Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias mediante los

intercambios personales que surgen durante la capacitacion.

e Promover el mejoramiento de sistemas y procedimientos administrativos.

¢ Contribuir a reducir las quejas del personal y elevar la moral de trabajo.

e Facilitar la supervision del personal.

e Promover ascensos con bases en el merito personal.

e Contribuir a la reduccién del movimiento de personal.

e Contribuir a la reduccion de accidentes de trabajo.

e Contribuir a la reduccion de los costos de operacion.



e Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la organizaciéon y de

la comunidad interna.

Por otra parte se puede concluir que el objetivo general de la capacitacion es
ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas, también ayudar a sus
empleados o talento humano y convertirlos en recursos para la empresa,
ayudandolos a identificar cuales son sus fortalezas y cuales son sus
debilidades, y luego de haberlas identificado, buscar cuales son los programas,
cursos y capacitacion especifica que requiere ese empleado o equipo de

trabajo.

Los objetivos de una capacitacion deben de estar claros y bien definidos, saber
qué es lo que el departamento de recursos humanos quiere lograr con la

capacitacién y en qué tiempo se esperan los resultados de la misma.

Tener muy claro que su objetivo no es que se le asigne un presupuesto cada
afio para gastar en programas de capacitacién, sino que debe saberse de
antemano qué es lo que la gente necesita mejorar, qué necesita aprender, qué
necesita cambiar, para que de esta manera recursos humanos pueda enfocarse
en la necesidad del personal y buscar las herramientas y recursos para
capacitar a la gente en las necesidades que tengan, y asi poder lograr
satisfacer y romper esas barreras que impedian el éxito del empleado, del

departamento y por lo tanto de la empresa en alcanzar sus objetivos y metas.



1.4 Beneficios de la Capacitaciéon

La capacitacion contribuye a una mejor formacion del individuo, por lo tanto, en
cualquier organizacion, un personal preparado y actualizado sera de ayuda para
cualquier empresa, y sus aportes serdn los idoneos de acuerdo al area que
corresponda al empleado segln su lugar de desempefio. Es por esto, que
cuando nos referimos a los beneficios que traen consigo la capacitacion,
podemos decir que para evaluar lo que cuesta el estar capacitado, Unicamente
debemos saber lo que cuesta el no estar capacitado, y para cualquier
inversionista su dinero siempre estara mejor ubicado en aquellas empresas que
se destaquen por los niveles de capacitacion y rendimiento reflejados en la

valoracion integral de cualquier negocio.

Al referirnos a los beneficios de la capacitacién, debemos tener en cuenta que

la misma estara enfocada desde diferentes puntos de vista, estos son:

Para las Organizaciones:

Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.

Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

¢ Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
e Crea mejor imagen.

e Mejora la relacion jefes-subordinados.

e Es un auxiliar para la comprension y adopcién de politicas.



e Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
e Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

e Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

¢ Ayuda a mantener bajos los costos.

e Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

Para el Individuo

¢ Ayuda al individuo en la solucion de problemas y en la toma de
decisiones.

e Aumenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

e Forjalideres y mejora las aptitudes comunicativas.

e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

e Permite el logro de metas individuales.

e Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

e Desarrolla un sentido de progreso

Disminucion de accidentes y enfermedades en el trabajo (0 menor costo

de seguros por accidentes y enfermedades

Para la Sociedad

e Disminuye la tasa de desempleo
e Mejora la competitividad ya sea a nivel local, nacional o internacional.

e Crecimiento econémico



Aumenta el empleo

Mayores oportunidades para la poblaciéon

Atenuacion de desigualdad social

Desarrollo de habilidades y competencias de la poblacion
1.5 Programas de Capacitacién

Los programas de capacitacion deben estar dirigidos a las necesidades que
recursos humanos perciba que tenga un empleado x, no debe capacitar porque
hay que gastar el presupuesto, sino buscar necesidades de empleados y en
funcion de esto buscar los diferentes programas de capacitacion y los diferentes

métodos que ofrece el mercado.

Un plan de capacitacion es la traduccion de las expectativas y necesidades de
una organizacién para y en determinado periodo de tiempo. Este corresponde a
las expectativas que se quieren satisfacer, efectivamente, en un determinado
plazo, por lo cual esta vinculado al recurso humano, al recurso fisico o material
disponible, y a las disponibilidades de la empresa. El plan de capacitacion es
una accion planificada cuyo propdésito general es preparar e integrar al recurso
humano en el proceso productivo, mediante la entrega de conocimientos,
desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempefio en el

trabajo. (Noe, 2005)

La capacitacién, como cualquier otra funcién de la administracién de recursos

humanos, debe ser evaluada para establecer una amplia variedad de métodos
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para determinar hasta qué grado los programas de capacitacion mejoran el
aprendizaje, influyen en el comportamiento en el trabajo y repercuten en el
desempeiio final de la organizacion. Por desgracia pocas organizaciones
evallan de manera adecuada sus programas de capacitacion. (Bohlander,

2001)

El nUmero y variedad de planes o programas de capacitacion es muy grande en
una empresa de gran envergadura, al igual que su duracién; puede ser horas,
dias, meses o afios, El tipo de capacitacion que se adoptard en una
organizacién dependera: del tamafio de la empresa, de las facilidades para el
desarrollo del programa y de lo que se quiera ensefiar especificamente. La
mayoria de los programas de capacitacion para colaboradores manuales y de

oficina inciden mas en las habilidades para el trabajo. (Aquino, 1996)
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2.1 Historia de la Empresa

Peter Adderton y Craig Cooper trajeron esta marca a los Estados
Unidos en 2001 y entraron con una alianza conjunta con las comunicaciones
de Nextel para poner en marcha y para poner la marca de fabrica en
los Estados Unidos. En 2003, Nextel comprd 100% de la divisibn americana de
Boost Mobile. Hasta finales de 2004, Boost Mobile estaba solamente disponible
en mercados selectos con su lanzamiento en los E.E.U.U. que se centran sobre
todo en California y Nevada. Antes de Boost Mobile, Nextel estaba centrado
sobre todo en el mercado empresarial. Boost Mobile tiene méas de 4 millones de

clientes desde el Ultimo trimestre del 2007.

Al final de 2006 Boost Mobile lanzé el Boost Unlimited Service. El servicio
ofrece llamadas ilimitadas de $50 a $70 ddlares al mes, dependiendo si el
cliente elige agregar SMS ilimitado e internet ilimitado. Generalmente, Boost
Unlimited Service se limita a la region geogréfica local donde reside el
sostenedor de cuenta, y las cargas de itinerancia nacionales se aplican fuera de
esta area. Los planes de Boost Unlimited se disefian para competir con los
mercados locales prepagados como MetroPCS y Cricket Wireless bajo los

mismos términos y modelos comerciales.
2.2 Vision

Ser una empresa lider, con alta tecnologia y altamente productiva, con vocacién
de servicio, formada por profesionales entusiastas, comprometidos y calificados

gue trabajen y hagan equipo con el cliente, cuyos objetivos hagan propios; que
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satisfagan sus necesidades en materia de comunicacion mediante documentos

recurriendo al uso de las més diversas tecnologias de generacion.

2.3 Mision

Ser una organizacion lider en el mercado de las comunicaciones; excediendo
los objetivos financieros para contribuir con el crecimiento de nuestros
accionistas, generando bienestar y desarrollo para los empleados y la

comunidad.

2.4 Valores

Honestidad. Nuestra conducta es coherente con los mas altos estandares
éticos, cumpliendo con los compromisos establecidos y asumiendo siempre

nuestra responsabilidad individual y colectiva.

Trabajo. Como actividad humana logra cubrir necesidades y al mismo tiempo,
servir a los demas. Creemos en el trabajo esforzado y en equipo; ofrecemos lo
mejor de nosotros para lograr transformar y mejorar de manera creativa el

ambiente en que vivimos, fortaleciendo las relaciones interpersonales.

Austeridad. Ser austero significa cuidar y utilizar eficientemente lo que
tenemos, optimizar el uso de los recursos y evitar desperdicios, implica gastar

en lo necesario y prescindir de lo inatil o superfluo.

Manos en Operacion. Nuestros lideres, conocedores de las estrategias del

negocio, de los empleados a su cargo y de las necesidades de los clientes,
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dirigen de manera cercana a su personal, involucrandose todos en la operacion
para lograr una gestion eficiente, que permita exceder las expectativas de

nuestros clientes.

2.5 Composicion del Departamento de Recursos Humanos

El departamento de recursos humanos esta compuesto por las siguientes

areas:

1. Reclutamiento de Personal:
En la seccidn del reclutamiento de personal la empresa cuenta con un equipo

de 3 personas encargadas de ubicar, identificar y atraer a candidatos capaces.

2. Seleccion de Personal

El 4rea encargada de la seleccién de personal estd compuesta por 4 asistentes
gue tienen la tarea de evaluar a los candidatos en distintas areas, como son el
dominio del idioma inglés, conocimiento y manejo de la computadora, practicas

de légica y desenvolvimiento en situaciones de estrés.

3. Disefio, Descripciéon y Andlisis de Cargos
La encargada de Recursos Humanos es quien toma la responsabilidad de
estructurar los cargos y puestos que respondan las necesidades que deben ser

cubiertas en la empresa.
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4. Evaluacion del Desempefio Humano

Para la evaluacion del desempefio se encuentra el equipo de coaching, que
consta de 6 representantes que se dedican a dar seguimiento a los empleados
en cuanto a su desenvolvimiento con los clientes, velan por que se cumplan las
politicas de la empresa en cada llamada que se registra y también el

comportamiento general del empleado en su area laboral.

5. Compensacion

En cuanto al area de compensacién el personal es un tanto reducido, ya que el
sistema es automatizado y se guia por los registros del tiempo activo en el
sistema de llamadas de cada empleado, y por las evaluaciones que realizan los
clientes a través de encuestas de satisfaccion, las cuales siempre llegan
acompafadas con el numero de identificacion de la persona que respondié esa

llamada, por tanto queda automaticamente registrada en su expediente.

6. Desarrollo de Recursos Humanos
El equipo de desarrollo de recursos humanos lo componen 16 representantes
gue se encargan de la imparticién de los programas de capacitacion y otras

actividades de desarrollo y aprendizaje para los empleados.

7. Relaciones Laborales
En cuanto a las relaciones laborales, 3 asistentes de recursos humanos se
encargan de supervisar que los derechos de los empleados sean respetados.
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8. Base de Datos y Sistemas de Informacion
El area de los sistemas de informacién y manejo de la base datos, la conforman
4 programadores que se encargan de mantener los programas y las

informaciones actualizadas y siempre a la mano.

2.6 Situacion Actual de la Empresa (en cuanto a capacitacion)

El alto nivel de competitividad que en la actualidad rige el mundo empresarial
requiere que cada empresa tenga una exacta compresion de sus objetivos y
herramientas de gestion que le permitan medir, controlar y mejorar. Boost
Mobile no es la excepcion, es por ello que esta empresa sera objeto de analisis
y estudio para realizar una propuesta de aplicacion de un programa de

capacitacion para empleados nuevos.

Actualmente la empresa cuenta con programas de capacitacion para sus
empleados de nuevo ingreso y los empleados ya activos en sus funciones, los
cuales garantizan a la empresa un buen desempefio, el cual se ha estado
demostrando en las ultimas evaluaciones de rendimiento realizadas a los
diferentes centros de atencion al cliente alrededor del mundo que ofrecen
servicio a esta compaiiia, y en el cual el call center de San Isidro ha sido
catalogado como el lero en calidad y servicio a los clientes de Boost entre
todos los call centers que brindan servicios a esta empresa, por esto se asegura

un contrato de 5 afios mas ofreciendo servicios a esta compafiia telefonica.
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Hoy en dia la empresa Boost Mobile esta realizando muchos cambios en su
plataforma y planes de servicios para poder brindar un verdadero servicio de
calidad y satisfacer las necesidades de sus clientes. Iniciando por la eliminacién
de la red IDEN la cual daba soporte a los teléfonos walkie talkie, mejorando asi
el rendimiento de la red CDMA, para poder brindar una mayor cobertura de voz

y data en todo el territorio estadounidense.

Debido a su gran crecimiento en estos 2 ultimos afios, Boost Mobile se ve en la
necesidad de mantener un promedio de 600 agentes de servicio al cliente
activos en el call center de San Isidro, por tanto es la gran importancia de un
programa de capacitacion que abarque todas las &reas de interés para la

empresa.

2.7 Evaluaciéon de los Factores Internos

2.7.1 Fortalezas

Empresa que presta servicio en los Estados Unidos, en el mercado de la

telefonia.

Apoyo econdmico financiero externo por otras empresas del grupo.

Incorporaciéon de alta tecnologia merced a los servicios que desarrollan otras

empresas del grupo.
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2.7.2 Debilidades

Uso de activos fijos de otra empresa (linea y equipos), por el cual deben pagar

un monto fijo, el cual repercute en la facturacion a los clientes.

Problemas en el servicio debido a la reestructuracion de las redes de servicios.

2.8 Evaluacion de los Factores Externos

2.8.1 Oportunidades

Captar mercados potenciales, que anteriormente no se podian ingresar por

limitaciones legales.

Acaparar clientes que buscan un servicio de telefonia sin estar atados a un

contrato.

2.8.2 Amenazas

Competencia de precio de algunos prestadores como estrategia de

comercializacion.

Los cambios econdmicos de los mercados globalizados, especialmente en las

economias emergentes.
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3.1 Metodologia Utilizada

3.1.1 Descripcion de la Metodologia

Para el desarrollo de nuestra investigacion utilizaremos el tipo de estudio
descriptivo con el fin de describir las cualidades que caracterizan el
desenvolvimiento actual de los empleados de servicio al cliente, para asi poder
identificar los elementos y componentes principales que debe contener el
programa de capacitacion y como se relacionara con el cumplimiento de los
objetivos de la empresa en cuanto a su nivel de exigencia para la capacitacion

de sus empleados.

Se realizara un estudio de caso, donde nos desplazaremos a las instalaciones
de empresa y se realizaran encuestas y entrevistas al gerente de departamento

de recursos humanos y a los empleados.

Por otra parte de manera documental nos apoyaremos en informaciones

contenidas en archivos de la empresa, libros, periddicos y revistas.

Método

Uno de los métodos a utilizar es el método inductivo, en el que a partir del caso
especifico de la capacitacion del personal de servicio al cliente podremos
abundar en un sondeo sobre la capacitacion del personal general de la

empresa.
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Otro meétodo al que recurriremos sera el método analitico en el que
descompondra el programa de capacitacion y se estudiara los elementos y
caracteristicas del mismo, por separado, para asi poder estudiar y definir cada

uno con la finalidad de abarcar nuestro tema de investigacién por completo.

Por dltimo, utilizaremos el método estadistico, ya que se emplearan
informaciones de tipo cualitativa y cuantitativa para poder realizar las
operaciones estadisticas y dar explicaciones a los procedimientos que se

llevaran a cabo.

Poblacién

La poblacién a tomar en cuenta en esta investigacion abarca todo el personal
nuevo en el area de servicio al cliente, los entrenadores que imparten la

capacitacion y el personal de recursos humanos.

Muestra

La muestra que se tomaran para esta investigacion sera los agentes nuevos
para atencion de servicio al cliente que se encuentran en etapa de

entrenamiento y capacitacion para el puesto.

Tipo de Muestreo

Utilizaremos el muestreo no probabilistico, donde no todos los integrantes de la

muestra tendran la misma probabilidad de ser escogidos.
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Nuestra muestra sera por conveniencia, donde elegiremos los elementos que

estan mas a nuestro alcance.

Tamafio de la Muestra:
n=__272pgN
e2 (N-1)+ Z2pq
N= tamafio de la poblacion =52
Z= nivel de confianza=1.96
p= variabilidad positiva = 0.7
g=variabilidad negativa = 0.3

e=margen de error =0.04
Sustituyendo:

n=(1.96)2 x (0.7)x (0.3) x (52)

(0.04)2 (52 - 1) + (1.96)2 x (0.7) x (0.3)

n=(3.8416) x(0.7)x (0.3) x (52) = 41.9503
(0.0016) (51) + (3.8416) x (0.7) x (0.3) 0.9342
n=44.9 n=45
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3.2 Tabulacién de Datos: Tablas y Gréficos

3.2.1 Resultados y Evaluacion de los Resultados

Tabla No.1
Rango de Edades

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) 20-25 afos 5 50%
b) 26-30 afos 4 40%
c) 30-40 afos 1 10%
d) més de 40 afios 0 -

Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

En cuanto al rango de edades presentadas entre los entrenadores y
supervisores de piso en funcion, encontramos que el 50% oscilan entre los
20-25 afos, el 40% se encuentra entre los 26-30 afos, dejando el 10% de

los participantes entre las edades de 30-40 afios.

Gréafica No.1 Fuente:

Rango de Edades

= Alternativas

ma) 20-25afos
Hmb) 26-30 afios
Hmc) 30-40 afios

H d) mas de 40 aiios

W Total

Tabla No.1
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Tabla No.2

Sexo de los Participantes

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) Femenino 2 20%
b) Masculino 8 80%

Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

En cuanto al sexo de los participantes encontramos que el 80% de los

participantes son de sexo masculino y solo el 20% del sexo femenino

Grafica No.2

Sexo de los Participantes

ma) Femenino
mb) Masculino

Total

Fuente: Tabla No.2
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Tabla No.3

Propdsito de la Capacitacion

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) Ofrecer servicios |4 40%
de calidad
b) Ofrecer productos | 2 20%
innovadores
c) Mejor 4 40%
posicionamiento
de la empresa
Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

Segun el propésito que se persigue con la capacitacion no dice que el 40%
busca ofrecer servicios de calidad, el otro 40% se propone lograr un mejor

posicionamiento de la empresa y el 20% ofrecer productos innovadores.

Gréafica No. 3

Proposito de la Capacitacion

H a) Ofrecer servicios de
calidad

m b) Ofrecer productos
innovadores

c) Mejor posicionamiento
de la empresa

Total

Fuente: Tabla No.3
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Tabla No. 4

Necesidad para la Capacitacion

Alternativas Frecuencias Porcientos
d) Adaptacion de 5 50%
nuevos
procedimientos
e) Manejo nueva 4 40%
tecnologia
f) Bajo rendimiento 1 10%
empleados
Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

En cuanto a la necesidad que se presenta para la implementacion de los
programas de capacitacion el 50% representa la adaptacion de nuevos
procedimientos, el 40% para el manejo de nueva tecnologia y el 10% por el

bajo rendimiento de los empleados.

Grafica No. 4

Necesidad para la Capacitacion

ma) Adaptacion de nuevos
procedimientos

b) Manejo nueva
tecnologia

mc) Bajorendimiento
empleados

M Total

Fuente: Tabla No. 4
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Tabla No.5

Deficiencias de los Nuevos Empleados

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) Servicio al cliente |2 20%
poco eficiente
b) Actitud Pesimista | 2 20%
c) Poca experiencia |3 30%
laboral
d) Deficienciasenel |3 30%
idioma inglés
Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

Para las deficiencias que presentan los nuevos empleados podemos ver que

el 30% tiene deficiencias en el idioma inglés, el otro 30% cuenta con poca

experiencia laboral, un 20% se muestra con actitud pesimista y el otro 20%

demuestra un pobre servicio al cliente.

Gréafica No. 5

Deficiencias de los Nuevos Empleados

Fuente: Tabla No.5

30% '

m a) Servicio al cliente
poco eficiente

mb) Actitud Pesimista

c) Poca experiencia
laboral

md) Deficienciasen el
idioma inglés

m Total
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Tabla No.6

Problematicas Observadas en los Grupos de Capacitacion

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) Poco interés porel | 3 30%
material de
capacitacion
b) Material extenso/ |4 40%

poca retencion de
la informacion

c) Temarios 3 30%
obsoletos

Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

Entre las problematicas planteadas que presentan los participantes en los
grupos de capacitacion el 40% no retiene bien la informacion debido al
extenso material, el 30% presenta poco interés hacia el material y el 30%

restante se refiere a materiales obsoletos todavia presentes en el programa.

Grafica No.6

Problematicas Observadas en los Grupos de
Capacitacion

ma) Pocointerés por el
material de capacitacion

b) Material extenso/ poca
retencion de la informacion

B c) Temarios obsoletos

W Total

Fuente: Tabla No.6
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Tabla No. 7

Lugar de Implementacion para la Capacitacidon

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) Instalaciones de la 7 90%
empresa
b) Instituciones fuera del | 0 0%
pais
c) Instituciones de 1 10%
capacitacion en el
pais
Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

En cuanto a los lugares donde se implementan los programas de
capacitacion el 90% es realizado en instalaciones de la empresa y el 10% en
instituciones de capacitacion en el pais, por tanto no se realizan

capacitaciones fuera del pais.

Gréafica No.7

Lugar de Implementacion para la

Capacitacion
‘ 13% a) Instalaciones dela
0. empresa
b) Instituciones fuera del
pais
a M c) Institucionesde
87% ' capacitacion en el pais

M Total

Fuente: Tabla No. 7
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Tabla No.8

Profesionales que Imparten los Programas de Capacitacion

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) Oradores 3 30%
b) Especialistas 2 20%
extranjeros
c) Miembros empresa |5 50%
Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

Para los profesionales que imparten los programas de capacitacion en la
empresa se expreso que el 50% son miembros de la empresa, el 30% son

oradores y el 20% esta a cargo de especialistas extranjeros.

Gréafica No.8

Profesionales que Imparten los Programas de
Capacitacion
m a) Oradores
b) Especialistas
extranjeros

M c) Miembros empresa

M Total

Fuente: Tabla No.8
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Periodo de Capacitacion

Tabla No.9

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) 0-5dias 1 10%
b) 1-4 semanas 3 30%
c) 5-8semanas 6 60%

Total 100%

Fuente: encuesta aplicada entrenadores y supervisores de piso

De acuerdo al periodo de capacitacion el 60% se realiza de 5-8 semanas, el

30% de 1-4 semanas y el 10% de 0-5 dias.

Grafica No. 9

Periodo de Capacitacion

ma) 0-5dias
mb) 1-4 semanas
mc) 5-—8semanas

M Total

Fuente: Tabla No.9
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Tabla No.10

Cantidad de Participantes en el Grupo de Capacitacion

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) 5-10 1 10%
b) 11-20 7 70%
c) 21-30 2 20%

Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

En cuanto a la cantidad de participantes en los grupos de capacitacion, el
70% son grupos de 11-20, el 20% 21-30, y el otro 10% son grupos de 5-10

personas.

Gréafica No. 10

Cantidad de Participantes en el Grupo de
Capacitacion

ma) 5-10

mb) 11-20
c) 21-30
Total

Fuente: Tabla No.10
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Tabla No.11

Ultima Fecha de Revisidon del Programa de Capacitacion

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) Hace 1-3 meses 1 10%
b) Hace 4-5 meses 3 30%
C) H~ace 6 meses-1 |6 60%
afio
Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

Para la ultima fecha de revisibn sobre el contenido del programa de
capacitacion, el 60% afirma que hace 6 meses a 1 afio, el 30% menciona

gue hace 4-5 meses y por ultimo el 10% hace 1-3 meses.

Grafica No.11

Ultima Fecha de Revision del Programa de
Capacitacion

M a) Hace 1-3 meses
m b) Hace 4-5 meses
B c) Hace 6 meses- 1 afio

Total

Fuente: Tabla No.11
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Tabla No. 12

Métodos Utilizados para la Capacitacion

Alternativas Frecuencias Porcientos
a) Capacitacibnenel | 2 20%
puesto de trabajo
b) Rotacién de 1 10%
puestos
c) Talleres 4 40%
d) Seminarios 3 30%
Total 100%

Fuente: encuesta aplicada a entrenadores y supervisores de piso

Segun los métodos utilizados en los programas de capacitacion, el 40% es a

través de talleres, 30% seminarios, el 20% implementa la capacitacion en el

puesto de trabajo y el 10% utiliza la rotacion de puestos.

Gréafica No. 12

Meétodos Utilizados para la Capacitacion

Fuente: Tabla No. 12

M a) Capacitacion en el
puesto de trabajo

m b) Rotacién de puestos

mc) Talleres

d) Seminarios

M Total
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Entrevista

1-¢,Cual es el objetivo principal que persigue la empresa con la

implementacién de los programas de capacitacion?

Preparar un equipo de representantes capaces de responder a las necesidades
del cliente cumpliendo con los mejores estandares de satisfaccion y desempefio
en cuanto a la resolucion de cada problematica o situacion que exprese el

cliente en cada llamada.

2-¢Cuales son los métodos mas utilizados en estos programas de

capacitacion?

Mayormente se implementa la presentacion de las informaciones necesarias
sobre los sistemas con los cuales se trabajaran en modo de proyecciones en
powerpoint y a través de simulaciones de situaciones, donde cada participante
tiene la oportunidad de demostrar lo aprendido ante una problematica que se le

presenta.

3-¢,Qué duracion tiene mayormente la ejecucion de este programa?

La capacitacion estd programada para un periodo maximo de 6 semanas,
donde por 4 semanas se realizan las presentaciones y simulaciones en las
aulas donde impartimos la capacitacion y 2 semanas donde los participantes

tienen la oportunidad de interactuar con los sistemas y los clientes
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directamente, en este periodo los participantes cuentan con un equipo de

soporte especial para guiarlos en cualquier situacion que necesiten asistencia.

4-¢Cada qué tiempo se implementa la capacitacion?

Actualmente no existe un cronograma o lapso de tiempo determinado para la

implementacion de estos programas de capacitacion.

5-¢Qué circunstancias motivan a la empresa para desarrollar este tipo de

programas de capacitacién?

Se ha comprobado que a través de estos programas se desarrollan los
conocimientos basicos necesarios para que los representantes puedan ejecutar
un buen trabajo y logren destacarse desde sus inicios, por tanto la empresa

entiende la gran importancia de estos programas.

6-¢Considera usted que el programa actual es el idoneo para continuar

con la capacitacién para los representantes de nuevo ingreso?

El material actual con el que estamos trabajando contiene varias partes
obsoletas y desactualizadas, por tanto considero que deberia realizarse una
actualizacion y mejora del material para ser aprovechado al maximo, y asi evitar
capacitaciones complementarias luego de cumplir con este programa, sino que

se vean incluidas ya en el material.
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Propuesta De Disefio Del Programa De Capacitacion Para El Personal De

Nuevo Ingreso, Area De Servicio Al Cliente.
Antecedentes

La capacitacion del personal de servicio al cliente de nuevo ingreso se
considera como uno de los objetivos prioritarios, aqui recae la gran importancia
de contar con un programa de capacitacion adecuado a las necesidades de
cada area de la empresa, que permita desarrollar las habilidades necesarias

para cumplir con sus labores diarias demostrando un excelente desempefio.

Mayormente la capacitacion de los empleados de nuevo ingreso es mas intensa
y centrada que la de los empleados que ya se encuentran activos en sus
labores, ya que cuando el empleado llega a la empresa se encuentra totalmente
ajeno a las actividades que se realizan en esta, no conocen las politicas y

mucho menos los sistemas de informacién con los se trabajan en el dia a dia.

Los grandes avances tecnologicos facilitan de gran manera la puesta en
practica de estos programas de capacitacion, ya que nos proveen de
herramientas visuales y didacticas que resultan muy efectivas a la hora de

transmitir cualquier tipo de conocimiento.

Los programas de capacitacion de Boost Mobile se actualizan periddicamente,
debido a los grandes cambios que se realizan para la mejora de los sistemas de

informacion y tecnologias que ofrecen a sus clientes.
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En el presente documento se presenta el esquema del programa de
capacitacion propuesto para el personal de nuevo ingreso en el area de servicio

al cliente de Boost Mobile.

Necesidades que se Atenderan

En este programa de capacitacion que se presenta se busca atender las

necesidades que presenta el personal de nuevo ingreso con respecto a:

Perfeccionamiento del idioma ingles, hablado y escrito

e Conocimiento de las politicas de la empresa

e Servicio al cliente especializado

e Manejo del estrés

e Conocimiento intermedio de computadora

e Manejo de los sistemas de informacion propios de la compafiia

Perfil del Ingresado

¢ Nivel intermedio- avanzado del Idioma Inglés (hablado y escrito)

e Manejo basico de computadora

e Bachiller

Perfil del Egresado

Al concluir el presente programa el representante de servicio al cliente debera:
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e Ser capaz de expresarse correctamente en inglés.

e Ser capaz de entender e interpretar las necesidades de los clientes con

un buen tiempo de respuesta para la solucion del problema.

e Conocer y respetar las politicas de la empresa.

e Brindar un excelente servicio al cliente, demostrando una grata

disposicion y empatia ante la situacién de cada cliente que asista.

Objetivos del Programa de Capacitacion:

e Desarrollar un equipo de empleados capaz de responder a las

necesidades de nuestros clientes.

¢ Incrementar los conocimientos practicos en el manejo de los sistemas.

e Mantener el nivel de excelencia en el desempefio de los empleados de la

empresa desde su inicio.

e Lograr la identificacion y compromiso del empleado para con la empresa.

Descripcién del Programa de Capacitacion.

El Programa de Capacitacion incluira 4 areas:

1-Perfeccionamiento de los conocimientos del idioma ingles

2-Servicio al Cliente Avanzado

3-Introduccion a los sistemas de informaciéon
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4-Generalidades de la empresa

La capacitacion se realizard de manera presencial y se utilizardn materiales
dinamicos y simuladores, que permitan la mejor interaccién posible del
empleado con las herramientas que debera usar en el dia a dia para satisfacer

las necesidades de los clientes y resolver la problematica de cada llamada.
Sistema De Evaluacion De La Capacitacion De Personal De Nuevo Ingreso.

Aspectos a Evaluar

e Satisfaccion del cliente

e Desarrollo de conocimientos y habilidades

e Aplicacion de estos conocimientos

Herramientas a Utilizar:

e Encuestas de opinion

e Evaluaciones de conocimientos y habilidades

e Supervision

Al concluir el programa de capacitacion los empleados seran evaluados en su
desarrollo a través de sesiones de coaching personal, midiendo el desempefio
individual y grupal, para verificar que estos cumplan con los estandares y metas

de la empresa.
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TEMARIOS DEL PROGRAMA

1. Eliminacion del acento para el idioma ingles

2. Herramientas de Boost

3. Planes /Servicios / Sistema de facturacion

4. Servicio al cliente avanzado

5. Programa de calidad total

6. Manejo de cuenta

7. Cambios de equipos

8. Garantia y reparacion de equipos

9. Pérdiday robo de equipo

10. Activacidon de nueva cuenta

11. Solucién de problemas basicos

12. Politicas y reglamentos de la empresa
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Actividades Duracion | Costo en RD$
Perfeccionamiento conocimiento ingles 40 horas $ 64, 800.00
Curso avanzado de conversacion 25 horas
Reglas de la fonética 5 horas
Taller avanzado de gramética 10 horas
Servicio al cliente/ Avanzado 10 horas $ 16, 200.00
Taller de elementos de la comunicacion 5 horas
Curso de necesidades del cliente 5 horas
Taller de Introduccion a los sistemas de
informacion 86 horas $ 139, 320.00
Herramientas de Boost Mobile 14 horas
Planes/Servicios/ Sistema de facturaciéon 20 horas
Manejo de Cuenta 8 horas
Cambios de equipos 2 horas
Garantia y reparacion de equipos 2 horas
Perdida y robo de equipo 2 horas
Activacion de nueva cuenta 6 horas
Solucién de problemas 16 horas
Programa de calidad Total 8 horas
Equipos de Boost Mobile 8 horas
Generalidades de la empresa 10 horas $ 16, 200.00
Politicas y reglamentos de la empresa 4 horas
Taller de induccién 6 horas
Total 146 horas $ 236, 520.00
Subsidio de transporte 4 semanas $ 45,000.00
Total General $ 281,520.00

Nota: El horario pautado para el desarrollo de este programa de capacitacion es

una tanda de 8 horas de lunes a viernes, donde los participantes tendran tres

descansos divididos en 2 recesos de 15 minutos y 1 receso de media hora para el

almuerzo.
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Actividad: 1

Taller de Perfeccionamiento del Idioma Inglés

Propdsito:

Permitir a los participantes una inmersion total en el idioma inglés encaminado
al fortalecimiento de las habilidades en escritura, lectura, comprension y

pronunciacién, mientras se incentiva la escucha activa.

Material de Apoyo:

Folletos de gramatica y lectura, proporcionados por la empresa.

Objetivos de Aprendizaje:

e Desarrollar las habilidades de conversacion de los empleados a un nivel

profesional.

e Disminuir el acento, mejorando asi la fluidez y naturalidad en la

conversacion.

e Mayor rendimiento en las actividades laborales concernientes a todo lo

relacionado con la interaccion del empleado y clientes de habla inglesa.

e Promover en el empleado la habilidad de interpretar de manera proactiva

todas las problematicas planteadas por el cliente en cada llamada.

Impartido por:

Instructor (a) certificado (a) en ingles avanzado (personal interno)
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Contenido:
1. Préacticas de Conversacion

1.1 Estructura de una conversacion

1.2 Desarrollo de conversaciones cortas y largas

1.3 Practica de interpretacion de roles

1.4 Como mantener el ritmo en una conversacion

2. Mejoramiento de Fonética

2.1 Pronunciacién sildbica

2.2 Actividades de lectura en grupo

2.3 Acentuacion correcta de las palabras

3. Reglas Gramaticales

3.1 Correcta estructura de frases

3.2 Numeros cardinales/ ordinales

3.3 Formato de fecha y hora

3.4 Formato de direcciones

Duracién: 40 horas

Criterio de Evaluacion: 30% participacion y desempeiio en clase, 50%

examen oral, 20% examen escrito.
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Actividad: 2

Servicio al cliente avanzado

Propoésitos:

e Al término de este curso el empleado podréa identificar y aplicar los

elementos claves de un servicio al cliente especializado.

e Lograr identificarse con las necesidades Unicas de cada cliente, para asi

responder a su problematica en un margen de tiempo considerable.

Material de Apoyo:

Manual avanzado sobre servicio al cliente, presentaciones powerpoint y

simulaciones electrdnicas.

Impartido por:

Especialista de servicio al cliente (personal interno)

Contenido:

1. Taller de Elementos de Comunicacion.

1.1 Como demostrar una escucha activa

1.2 Como demostrar empatia ante la problematica del cliente

1.3 Practicas de paciencia

1.4 Tacticas para mantener el control de la comunicacion en la llamada
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1.5 Herramientas para minimizar el tiempo de cada llamada

1.6 Ejercicios de como mantener la calidad del servicio para cada caso

presentado por el cliente

2. Curso de Identificacion de Necesidades del Cliente.

2.1 TActicas para obtener la informacion necesaria del cliente

2.2 Identificar con preguntas de comprobacion la verdadera necesidad y

problematica del cliente

2.3 Como identificar la mejor forma de resolucién a la problematica

2.4 Revision de historial de interaccion del cliente

2.5 Como documentar el desarrollo y resolucién del problema

Duracién: 10 horas

Criterios de Evaluacion: examen de habilidades de manejo con el cliente y

coaching.
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Actividad: 3

Taller de Introduccién a los Sistemas de Informacion

Objetivos:

Al finalizar este curso los empleados seran capaces de:

e ldentificar todas las herramientas de uso diario para el servicio al cliente.

e Conocer las funciones y generalidades de cada una de estas

herramientas.

e Navegar a través de los sistemas de apoyo para verificar las

informaciones que le permitan resolver la problematica del cliente.

Material de Apoyo:

Simulaciones electrénicas, manuales virtuales de introduccion a los sistemas,

todo disponible a través de la intranet de la empresa.

Impartido por:

Entrenador certificado por Boost Mobile en los sistemas de informacion de la

empresa.

Contenido:

1. Herramientas de Boost Mobile

1.1 Presentacion de los sistemas de informacion
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1.2 Enlaces externos de informacion en caso de emergencia y fallos en el

sistema

1.3 Simulaciones y ejercicios de busqueda de informacion

2. Planes/ Servicios / Sistema de facturacién

2.1 Diferentes Planes de Voz y Data Ofrecidos por Boost Mobile

2.1.1 Plan mensual ilimitado para teléfonos Android y Blackberry

2.1.2 Plan mensual ilimitado para teléfonos regulares

2.1.3 Plan diario ilimitado

2.1.4 Plan de pago por consumo real

2.2 Servicios Ofrecidos por Boost Mobile

2.2.1 Servicios de manejo de cuenta personal a través de

Boostmobile.com

2.2.2 Servicio de recarga de balance a través de Boostmobile.com

2.2.3 Servicio de llamadas internacionales ilimitadas para cualquier plan

2.3 Sistema de facturacion

2.3.1 Facturacion mensual a través de cargos automaticos por tarjeta de

crédito o debito

2.3.2 Recarga total de la cuenta a través de las tarjetas prepago
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3. Manejo de Cuenta

3.1 Requerimientos para accesar a una cuenta existente

3.2 Servicios autorizados para servicio al cliente con una cuenta sin

autenticar

3.3 Cambio de planes y servicios

3.4 Cambio de numero de teléfono

3.5 Cambio de nombre en la cuenta

3.6 Cargos adicionales por servicios

4. Cambios de Equipos

4.1 Recopilacién de informacion sobre el nuevo equipo a activar en la cuenta

4.2 Verificar compatibilidad del plan actual de la cuenta con el nuevo equipo

4.3 Programacion del nuevo equipo con la cuenta existente

5. Garantia y Reparacién de Equipos

5.1 Informaciones generales sobre el plan de garantia para los equipos

nuevos

6. Pérdida y Robo de Equipos

6.1 Verificacién de uso del equipo luego de reconocido como perdido o

robado
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6.2 Suspension temporal de la cuenta

7. Activacion de Nueva Cuenta

7.1 Pasos para registrar la activacion

7.2 Requerimientos para la activacion de la nueva cuenta

7.3 Informaciones primordiales que los clientes necesitan saber al momento

de activar una nueva cuenta

8. Solucién de Problemas

8.1 Acceso a la tabla de averias regionales

8.2 Taller sobre programacion de celulares

8.3 Actualizacion de informacion de la cuenta y conexion del equipo con esta

cuenta

8.4 Politicas de créditos en caso de la no solucién del problema

9. Programa de Calidad Total

9.1 Herramientas para mejor la escucha activa y empatia con el cliente

9.2 Puntos clave de atencién al cliente

9.3 Taller sobre estructuracion de la llamada: bienvenida, verificacion de pin,
otorgamiento de informacion y servicio requerido, cierre y documentacion

de llamada
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10. Equipos de Boost Mobile

10.1 Diferencia de los equipos regulares y Android, Blackberry

10.2 Particularidades de los equipos CDMA

10.3 Como verificar los equipos disponibles en Boostmobile.com

10.4 Como identificar el mejor equipo para el cliente segun sus necesidades

Duracién: 86 horas

Criterios de Evaluacion: practica de solucion de casos, simulaciones de
problemas y ejercicio de roles para medir la agilidad en el sistema para la
basqueda de informacién, manejo del flujo de la conversacién y medicion de

resultados.
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Actividad: 4

Generalidades de la empresa

Propdsito:

Al finalizar este modulo sobre las generalidades de la empresa el empleado:

e Conocera las politicas de la empresa en cuanto a confidencialidad y
manejo de informacion delicada, pardmetros de comportamiento del

empleado y sobre la tolerancia cero de los fraudes de informacion.

e Reconoceré las areas y departamentos disponibles en la planta para el

servicio y atencion del empleado

Material de Apoyo:

Folleto sobre la historia, politicas y generalidades de la empresa.

Impartido por:

Encargado (a) de Recursos Humanos

Contenido:

1. Historia de la Empresa

2. Politicas y Reglamentos de la Empresa

3. Boost Mobile como Auxiliar de Sprint

4. Taller de Induccioén
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Duracién: 10 horas

Criterios de Evaluacion: examen de comprension escrito.

Factibilidad y Viabilidad de la Propuesta

La propuesta de un nuevo programa de capacitacion para el area de servicio al
cliente de Boost Mobile resulta factible para la empresa, ya que existe una
demanda que justifica la puesta en marcha de este programa, para satisfacer
las necesidades béasicas de conocimientos que se identifican en todos los

empleados de nuevo ingreso.

El programa de capacitacion propuesto para Boost Mobile presenta una
viabilidad en el aspecto econémico para la empresa, ya que esta forma parte de
la compafia de outsourcing ACS y también cuenta con el respaldo directo de la
telefénica estadounidense Sprint, quienes brindan un soporte econémico que

sostiene y apoya todas las actividades de formacion y desarrollo de la misma.

El sistema a desarrollarse para la implementacion del programa es muy similar
al utilizado actualmente para este propdésito, en el disefio de la propuesta se
proponen actividades que promueven el mejor uso de las herramientas ya

disponibles dentro de la estructura de la organizacion.

Se propone eliminar elementos obsoletos del sistema de redes antiguas, que

solo entorpecen y disminuyen el tiempo de respuesta del sistema en general.
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Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos a través de esta investigacion, se logro
comprobar que la capacitacion es un procedimiento esencial que tienen que
realizar las empresas, ya que esta representa una inversion y no un gasto, la
cual le permitird a la empresa estar mejor preparada para competir en el

mercado y destacarse por su desenvolvimiento.

La capacitaciéon es un proceso continuo que toda empresa debe ir adaptando
para responder las necesidades de conocimiento segun las exigencias del

mercado para mejorar sus servicios y atenciones al cliente.

En cuanto a la Propuesta de disefio del programa de capacitacion para el
personal de nuevo ingreso, area de servicio al cliente de una empresa de
outsourcing. Caso: Boost Mobile (ACS), como conclusion pudimos identificar y
disefiar el programa con enfoque a los puntos débiles que se deben reforzar
para sacar el maximo provecho de los recursos que posee la empresa y

aguellos que invierte para los fines de capacitar a su personal nuevo.

Cabe mencionar que la capacitaciéon en todas las etapas del crecimiento del
empleado en la empresa es primordial, desde su ingreso y continuando con sus
avances y movimientos dentro de la empresa que exigen la continua
capacitacion para aumentar la productividad de estos en sus respectivos

puestos de trabajo.

Ivii



Es de suma importancia crear conciencia en los empleados, sobre la gran
responsabilidad que recae en ellos para poner en practica todos los nuevos
conocimientos luego de haber recibido la capacitacion, y que de ellos depende
en gran medida la satisfaccion del cliente, ya que los empleados son quienes
tienen contacto directo con los clientes y por tanto representan a la empresa en
primera linea. Esta responsabilidad sera evaluada con las herramientas

establecidas en esta propuesta.

Finalmente podemos sefalar que cuando una empresa posee recursos
humanos con los perfiles idoneos requeridos en las diferentes posiciones de
relevancia en una empresa y de igual forma para otros puestos de trabajo, esto
redundara en oportunidades y beneficios permanentes para aquellos negocios
gue se agencian los mejores hombres y mujeres que llevaran sobre sus
hombros el trabajo dia a dia, buscando tanto el crecimiento personal en cada

uno de ellos como para la empresa en sentido general.
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Recomendaciones

Para lograr mayor efectividad en cuanto a la implementacion de este
programa de capacitacion, es muy importante que la empresa cuente con
un plan a corto y largo plazo donde se incluyan los diferentes
entrenamientos, cursos y estudios superiores en universidades, que

eleve los niveles de desempefio y desenvolvimiento de todo el personal.

Las personas encargadas de la implementacion del programa de
capacitacion debe considerar la diversidad de los grupos y analizar las
diferentes conductas para asi encontrar la forma adecuada de

capacitarlos.

En cuanto a los grupos de trabajo para la capacitacién, se deben estudiar
los diferentes tipos de personalidad con el fin de organizarlos de forma
tal que permita familiarizar a los integrantes y obtener mejores

resultados.

El programa de capacitacion propuesto se enfoca en la satisfaccion del
cliente como principal caracteristica de diferenciacion en el servicio que
ofrece la empresa, por tanto recomendamos la participacion del personal
en conjunto, en concursos y actividades de recompensa ante el buen

desempeiio. Se debe apoyar y reconocer los empleados que



sobresalgan por su buen desempefio, motivando y estimulando sus

capacidades para seguir destacandose en su puesto de trabajo.

Poniendo en marcha este programa de capacitacion y aplicando los
conocimientos adquiridos, los empleados de la empresa desarrollaran
sus capacidades, habilidades, destrezas, competencias fundamentales y
valores, con el fin de incrementar su eficacia en el ambito personal,
grupal y organizacional, de forma que posibilite el desarrollo de los

empleados y la mejora a la hora de ofrecer los servicios.

La direccion de la empresa debe tratar de mantener el ambiente de
trabajo adecuado, y proveer los recursos necesarios para que los

empleados pueden ejercer su trabajo sin ningan inconveniente.
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TEMA:

“Propuesta de disefio del programa de capacitacion para el personal de nuevo
ingreso, area de servicio al cliente de una empresa de outsourcing. Caso: Boost
Mobile (ACS)”

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El ritmo de vida tan acelerado y desarrollado que estamos experimentando nos
exige una constante preparacion para asi poder enfrentar los nuevos retos que
se presentan debido a las nuevas exigencias de la vida y asi también debemos

aprovechar estos cambios para crecer como personas.

Hoy en dia los recursos humanos forman parte crucial en el desempefio diario
de las empresas, y son los responsables de llevar a la empresa por el mejor

camino para alcanzar las metas trazadas para el desarrollo de la misma.

El propdsito de la administracion de los recursos humanos es el mejoramiento
de las contribuciones productivas del personal a la organizacion en formas que

sean responsables desde un punto de vista estratégico, ético y social. Davis, W.

B. (2008). Administracion de Personal y Recursos Humanos. Espafia: McGraw-Hill.

La administracion de recursos humanos tiene como una de sus tareas
proporcionar la capacitacion humana, requerida por las necesidades de los

puestos o de la organizacion.

En las organizaciones se requiere de mucho tiempo para capacitar y desarrollar
el personal humano necesario para la formacién de equipos de trabajos
eficaces, eficientes y competitivos. Las decisiones sobre la Gestion Humana
gue toma una organizacion determinan su éxito, ya sea que involucre al

gerente, director, supervisor y empleados de primera linea.
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La administracion de recursos humanos consiste en captar, mantener
trabajando y dando el maximo de si al personal de la organizacién, con una
actitud positiva y favorable. La finalidad de proporcionar a la organizacion
fuerza laboral eficiente. Para lograr esto es necesario conocer la manera en que
los organismos sociales obtienen, desarrollan, utilizan y evaluan los tipos y las
cantidades correctas de personal, lo cual solo se puede lograr mediante el
estudio de la administracion de personal. Valencia, J. R. (2007). Administracion

Moderna de Personal. Mexico: Cengage Learning.

Cada dia las empresas verifican que los recursos humanos son el activo mas
importante y aquellos que forman la base solida de la ventaja competitiva en un

plan de desarrollo estratégico.

Esto significa que dia a dia habrd mayor inversion en la capacitacion, retencion
y sustitucion del personal que conforma una organizacion. Los cambios se
producen cada vez en menor espacio de tiempo. La adaptacion de la empresa a

estos cambios exige una responsabilidad especial de sus recursos humanos.

La empresa ACS funciona como un call center y tiene como mision el brindar
servicios de outsourcing a varias organizaciones estadounidenses como son:
Xerox, Boost Mobile, entre otras. Cuenta con un personal bilingie, capacitado
para responder llamadas y brindar servicio interactivo ante cualquier
problematica e inquietud de sus clientes en el manejo de los diferentes equipos;
es por esto el especial interés del departamento de recursos humanos para
dotar a esta empresa de un personal con un nivel de excelencia en el

desempefio de las diferentes funciones propias en esta area.

Para mantener estos niveles de excelencia en el desempefio de los
trabajadores es de suma importancia disponer de un programa de capacitacion
para el personal de nuevo ingreso, el cual este diseflado para proveer
habilidades y conocimientos dirigidos a satisfacer las necesidades de la

empresa para cumplir sus metas a corto, mediano y largo plazo.
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En el caso de Boost Mobile, que es una compainiia de Irvine, CA basada en la
marca de servicio de teléfono mévil lanzado en Australia, trataremos el caso
especifico del personal de nuevo ingreso que debe contar con un buen dominio
del idioma inglés y capacitarse en todo lo respectivo al manejo de los diferentes
sistemas tecnoldgicos y planes de servicios telefénicos ofrecidos por esta

empresa.

Para garantizar un buen desenvolvimiento de los empleados o representantes
de servicio al cliente de Boost Mobile, el programa de capacitacion debe brindar
herramientas que permitan a este personal de nuevo ingreso, emplear sus
conocimientos del idioma inglés y su capacidad de interactuar de manera
natural en este idioma a los fines de brindar soluciones idoneas en consonancia
con la preparacion y entrenamiento que reciben en el periodo de induccion,
procurando que estén a la vanguardia con la tecnologia y técnicas para la

buena administracion de todos los recursos que se manejan.

Objetivo General:

Disefiar un programa de capacitacion para el personal de nuevo ingreso en el

area de servicio al cliente de una empresa de outsourcing.

Objetivos Especificos:

X/

X Determinar los beneficios que se obtendran al capacitar al personal de
nuevo ingreso en el area de servicio al cliente.

X Evaluar las capacidades laborales de los empleados, como base para
implementar sistemas de capacitacion que permitan obtener los beneficios
deseados.

X Identificar las necesidades de capacitacién requerido por el personal.

X Presentar el programa de capacitacion donde se aborden los temas que

se consideren hacen falta para mejorar el servicio
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Justificacion de la investigacion
Justificacion Teorica:

El recurso mas importante en cualquier organizacion lo forma el personal
implicado en las actividades laborales. Es de suma importancia en una
organizacién que presta servicios, en la cual el profesionalismo y rendimiento
de los individuos influye directamente en la competitividad y calidad de los
servicios que brinda. Se considera que el disefio de un programa de
capacitacion contribuird a fortalecer las competencias de los recursos humanos,

aumentando su capacidad y desenvolvimiento en las actividades diarias.

Todo trabajador ha de ser formado al inicio de una nueva actividad laboral, pues
nuestra formacion inicial es demasiado genérica. El trabajador que llega a una
empresa debe conocerla y ponerse al dia de cuantas actividades y practicas se
desarrollan en la misma. Por ello es necesario que la gestion de recursos
humanos tenga disefiado un plan de acogida y formaciéon para los nuevos
trabajadores, con informacién detallada sobre la empresa y su puesto de trabajo
en particular. Lacalle, Guillermo (2011). Operaciones Administrativas de Recursos

Humano. Madrid, Espana: Editex

La importancia de la capacitacion radica en que ayuda a la organizacion a
generar mayor rentabilidad y promueve actitudes hacia la orientacion de los
objetivos organizaciones, por otra parte mediante la capacitacion le ayuda al
individuo a desarrollar y poner en préactica las variables de motivacion,
realizacion, crecimiento y progreso, por ultimo ayuda a las relaciones humanas

en el grupo de trabajo, mejorando la comunicacion entre grupos en individuos.

El término capacitacibn se utiliza con frecuencia de manera casual para
referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacion para
impulsar el aprendizaje de sus miembros, en cuestiones de desempefio a corto

plazo.
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La formacién continua del personal en la empresa es un aspecto que se debe
cuidar. Invertir en formacion del personal tiene como efecto un aumento del
rendimiento y de la motivacion, asi como disminuciones en los indices de
absentismo y rotacion. La formacion y desarrollo del personal tiene como
finalidad el perfeccionamiento y el desarrollo de potencialidades, capacidades,
aptitudes y caracteristicas, facilitando el acceso a mayores y mejores
habilidades, diversificando y actualizando conocimientos. Ventura Ena, Belén

(2012). Operaciones Administrativas de Recursos Humano. Madrid, Espafia: Paraninfo,
S.A.

En la actualidad se sabe que las operaciones de la organizacion abarcan una
amplia gama de temas e involucran a personal de todos los niveles, desde
orientacién hasta desarrollo gerencial. Ademas, al ofrecer la capacitacién
necesaria para un desempefio efectivo del puesto, los empleadores brindan

capacitacién en areas como crecimiento y bienestar personal. Bohlander, George
(2008). Administracion de Recursos Humanos (142 Ed). México, D.F: Cengage

Learning

La capacitacion sirve hoy para un propésito mucho mas amplio de lo que ha
sido en el pasado. La capacitacion solia ser un tema rigido y de rutina en la
mayoria de las empresas. El objetivo era por lo general impartir las aptitudes
técnicas necesarias para realizar el trabajo. En la actualidad, mas empresas
estdn aprovechando el hecho de que la capacitacion puede mejorar el
compromiso del empleado. Algunas cosas ejemplifican el compromiso de una
empresa hacia su personal mas que proporcionar las oportunidades continuas
para mejorar uno mismo; por tanto, las oportunidades de capacitacion pueden
ayudar a moldear el compromiso del empleado. Morfin, E. G. (2004). Diagnostico

de las necesidades de capacitacion de los barman de los hoteles cinco estrellas de

Toluca y Metepec. Mexico, Toluca.
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Cuando hablamos de capacitacion y desarrollo profesional nos referimos a la
educacion que recibe una persona con el fin de estimular su efectividad en la
posicion que desempeia dentro de la compafia. Normalmente la capacitacion
tiene objetivos a corto o mediano plazo y busca desarrollar una capacidad
especifica, como por ejemplo: un curso de Excel. En contraste, el desarrollo
profesional busca formar a mediano o largo plazo, lideres y ejecutivos con

conocimientos y talentos especificos, por ejemplo: un postgrado en Finanzas.

La capacitacion estd orientada a satisfacer las necesidades que las
organizaciones tienen de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en
sus miembros, como parte de su natural proceso de cambio, crecimiento y
adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas. La capacitacion es,
potencialmente, un agente de cambio y de productividad en tanto sea capaz de
ayudar a la gente a interpretar las necesidades del contexto y a adecuar la

cultura, la estructura y conceptos alrededor de los objetivos de la empresa.

Blake, O. J. (2006). Necesidades de Capacitacion. Argentina: Macchi.

En la Republica Dominicana las zonas francas representan una gran fuente de
empleo, especificamente en el area de los call centers se proyecta un aumento
en la cantidad de empleos que se ofreceran en los proximos afios, lo cual
presenta el reto de contar con suficiente personal bilingiie que sea capaz de
responder a las necesidades de atencion al cliente para empresas de

outsourcing extranjeras.

De aqui la gran importancia para estas empresas de contar con un programa de
capacitaciéon que promueva el dominio del idioma inglés y el desarrollo de las
habilidades y actitudes personales para asi garantizar el mejor

aprovechamiento de estas y utilizarlos en beneficio de la organizacion.

A través del programa de capacitacion se podra identificar caracteristicas

importantes sobre la nueva mira que se plantean las grandes empresas en
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cuanto al nivel de capacitacion que esperan de sus empleados, esto nos servira

para poder entender mejor el funcionamiento general de la empresa.

En resumen, la capacitacion es la inversidon que hace una empresa en su
personal, dicha inversion paga dividendos al patron, a la organizacion y a los
trabajadores. Los métodos y las técnicas de capacitacibn son numerosos y
cambian constantemente, tales cambios se originan de las necesidades y los
objetivos de cada empresa o comercio. Algunos métodos son experimentales y
estan en etapas de desarrollo, otros son adoptados porque son la novedad

actual entre los consultores.

Reconociendo las necesidades y deficiencias en el servicio ofrecido por los
representantes del servicio al cliente de esta empresa, se propondra un
programa de capacitacion que abarque el andlisis de los puntos clave positivos
gue deben promoverse y la identificacion de los puntos débiles que necesitan

refuerzo para optimizar el éxito de este programa.
Justificacion Metodoldgica:

Se justifica metodolégicamente porque para el disefio y desarrollo del mismo se
requiere del método inductivo para poder partir desde el caso especifico del
personal de servicio al cliente y luego presentar el panorama general de los
empleados de la empresa y a traves del analisis de la situacion actual de
conocimiento técnico de los empleados, se determinara nivel de desarrollo que

presentaran estos al final de la implementacién de este programa.
Justificacion Practica:

Se justifica practicamente ya que se analiza el problema de la falta de dominio
de los sistemas internos y de los diferentes servicios y equipos con los que
deben trabajar los representantes del servicio al cliente de Boost mobile, se

proporcionara las informaciones cruciales que ayudaran a identificar las
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necesidades, y se plantearan estrategias a parte de un plan de capacitacion

para solucionar estos problemas y mejorar el servicio.
Tipo de investigacion

Para el desarrollo de nuestra investigacion utilizaremos el tipo de estudio
descriptivo con el fin de describir las cualidades que caracterizan el
desenvolvimiento actual de los empleados de servicio al cliente, para asi poder
identificar los elementos y componentes principales que debe contener el
programa de capacitacion y como se relacionara con el cumplimiento de los
objetivos de la empresa en cuanto a su nivel de exigencia para la capacitacion

de sus empleados.

Se realizara un estudio de caso, donde nos desplazaremos a las instalaciones
de empresa y se realizaran encuestas y entrevistas al gerente de departamento

de recursos humanos y a los empleados.

Por otra parte de manera documental nos apoyaremos en informaciones

contenidas en archivos de la empresa, libros, periddicos y revistas.
Método

Uno de los métodos a utilizar es el método inductivo, en el que a partir del caso
especifico de la capacitacion del personal de servicio al cliente podremos
abundar en un sondeo sobre la capacitacion del personal general de la

empresa.

Otro método al que recurriremos sera el método analitico en el que
descompondra el programa de capacitacion y se estudiara los elementos y
caracteristicas del mismo, por separado, para asi poder estudiar y definir cada

uno con la finalidad de abarcar nuestro tema de investigacion por completo.

Por dltimo, utilizaremos el método estadistico, ya que se emplearan

informaciones de tipo cualitativa y cuantitativa para poder realizar las
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operaciones estadisticas y dar explicaciones a los procedimientos que se

llevaran a cabo.
Marco tedrico:

Las personas han sido siempre fundamentales para las organizaciones, pero su
importancia estratégica esta creciendo en las industrias modernas basadas en
el conocimiento. El éxito de una organizacion depende cada vez mas del
conocimiento, habilidades y capacidades de sus empleados. Bohlander, George

(2008). Administracion de Recursos Humanos (143 Ed). México, D.F: Cengage

Learning

Para una exitosa gestion de capacitacion deben intervenir Recursos Humanos,
a traves de su area de capacitacion, y la linea (cliente interno) para la cual se
esta desarrollando la actividad. Debe ser necesariamente un trabajo en equipo
para un correcto desempefio de todos los involucrados, capacitadores y
participantes. Alles, Martha (2008). Direccién Estrategica de Recursos Humanos.

Casos. Gestion por competencias (32 ed). Buenos Aires, Argentina: Granica

La capacitacion esta disefiada para proporcionar a las personas el conocimiento
y las habilidades necesarias para sus empleos actuales. El desarrollo de
recursos humanos es una funcion importante de la Administracion de Recursos
Humanos que consiste no solo en capacitacion, sino tambien en la planeacién
de carreras individuales y actividades de desarrollo, desarrollo organizacional y
evaluacion del desempefio, una actividad que destaca las necesidades de
capacitacion y desarrollo. Mondy, R (2005). Administracion de recursos humanos (92

ed), Mexico, D.F:Pearson Educacion

La idea de que las organizaciones compiten mediante las personas, destaca el
hecho de que el éxito depende cada vez mas de la capacidad de una
organizacién para administrar el talento o capital humano. El termino capital
humano describe el valor economico del conocimiento, las habilidades y las
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capacidades de los empleados. Aunque el valor de estos activos podria no
reflejarse de manera directa en el balance general de una empresa tienen, sin
embargo, un enorme efecto en el desempefio de la organizacién. Snell, G. B.

(2008). Administracion de Recursos Humanos. Mexico, D.F: Cengage Learning

Desarrollar el potencial estratégico de las personas que integran una
organizacion requiere un fuerte compromiso del area de Recursos Humanos
con los planes estratégicos de la misma. El gerente del sector debera
abandonar el antiguo rol del jefe de personal cuya tarea finalizaba en el correcto
cumplimiento de las leyes. Debera lograr convertir las estrategias empresariales
en prioridades de recursos humanos. Para ello deberd conocer y hacer suya la
estrategia organizacional, desarrollando métodos de trabajo para llevarla
adelante. Alles, Martha (2008), Direccion Estrategica de Recursos Humanos: Casos:

Gestion por competencias (32 ed) Buenos Aires, Argentina: Granica

Si es preciso atraer a personas validas, en principio para desempefias los
distintos puestos de trabajo en la empresa, es necesario, igualmente,
desarrollar a estas personas para que puedan crecer dentro de la organizacion,
y ocupar sucesivamente puestos de mayor responsabilidad, asi como
prepararse al cambio, Unica constantemente en las empresas de hoy en dia.
Puchol, Luis (2007). Direccién y Gestion de Recursos Humanos (72 ed). Madrid,

Espafia: Diaz de Santos
Marco conceptual

Administracion: "el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de

los recursos para lograr los objetivos organizacionales. *

Administracion de recursos Humanos: la planeacién, organizacion, direccion
y control de los procesos de dotacién, remuneracién, capacitacion, evaluaciéon

del desempefio, negociacién del contrato colectivo y guia de los recursos

! |dalberto Chiavenato (2011) Introduccién a la Teoria general de la Administracion, McGraw- Hill
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humanos idoneos para cada departamento, a fin de satisfacer los intereses de
quienes reciben el servicio y las necesidades del personal.?

Capacitaciéon: actividades disefiadas para impartir a los empleados los

conocimientos y habilidades necesarias para sus empleos actuales.®

Cultura Organizacional: podemos definir a la cultura organizacional como un
sistema de significado compartido entre sus miembros y que distingue a una
organizacion de las otras. Es decir, la cultura organizacional es la percepcion
que se tiene de la organizacion en relacion a los valores, costumbres y hasta

habitos que se respiran y se viven en la empresa. *

Evaluacion del desempefio: es un procedimiento continuo, sistematico,
organico y en cascada, de expresion de juicios acerca del personal de una
empresa, en relacion con su trabajo habitual, que pretende sustituir a los juicios
ocasionales y formulados de acuerdo con los mas variados criterios. La
evaluacion tiene una Optica historica (hacia atras) y prospectiva (hacia
adelante), y pretende integrar a mayor grado los objetivos organizacionales con

los individuales.®

Gestion Humana: La gestion humana o gestion del talento humano, es la
forma como la organizacion libera, utiliza, desarrolla, motiva e implica todas las
capacidades y el potencial de su personal, con miras a una mejora sistematica y

permanente tanto de este como de la propia organizacién. °

2 Joaquin R. Valencia (2007), Administracién moderna de personal, Cengage Learning, México

* R. Wayne Mondy — Robert M. Noe (2005), Administracién de Recursos Humanos, Pearson

* Eduardo Amorés (2007) Comportamiento Organizacional, Lambayeque, Perd : Universidad Catdlica de
Santo Toribio de Mogrovejo. Escuela de Economia

% Luis Puchol (2007) Direccién y gestion de recursos humanos, Dias de santos
® Evaristo Martin Fernandez (2001), gestion de instituciones educativas, Espafia, McGraw-Hill
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a)

b)

Organizacion: sistema de actividades conscientemente coordinadas, formado
por dos 0 mas personas, cuya cooperacion reciproca es esencial para la

existencia de aquella.’

Marco espacial:
Zona Franca San Isidro, Santo Domingo, Distrito Nacional
Marco temporal:
Septiembre 2012-Mayo 2013
Fuentes de Informacion:
Fuentes Primarias.

Las fuentes primarias que respaldan esta investigacion comprenden el conjunto
de informaciones obtenidas directamente de las personas involucradas en el
objeto de estudio (Personal de recursos humanos de la empresa), estas son

reunidas a través de entrevista y observaciones participantes.

Fuentes Secundarias.

La teoria general aplicada en este trabajo de investigacion fue tomada y
analizada, de reconocidos documentos al alcance del publico, tales como:

libros, revistas, trabajos de grado, enciclopedias y diccionarios.

" Idalberto Chiavenato (2000), Administracién de Recursos Humanos, McGraw-Hill
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Anexo 2.

Esquema de la Encuesta



Buen dia, somos estudiantes de Administracion de Empresas de la
Universidad APEC, y estamos realizando una investigaciéon sobre las
necesidades de capacitaciéon que presentan los empleados de nuevo
ingreso para el area de servicio al cliente de Boost Mobile. Gracias por su

cooperacion.
Edad: a) 20-25 b) 26-30 c) 30-40 d) mas de 40
Sexo: a) Femenino b) Masculino

1-¢Cuédl es el propdsito primordial que se persigue en la empresa con
estos programas de capacitacion?

a) Ofrecer servicios de excelente calidad

b) Llevar a los consumidores productos innovadores

c) Lograr un posicionamiento de preferencia frente a las empresas que

ofrecen igual servicio

2-¢Mayormente que impulsa la iniciativa de implementar una
capacitacion?

a) Adaptacion a nuevos procedimientos

b) Manejo de nueva tecnologia

c) Bajo rendimiento de los empleados

3-¢Qué deficiencias presentan los nuevos empleados?

a) Servicio al cliente poco eficiente
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b) Actitud pesimista
c) Poca experiencia laboral

d) Deficiencias en el idioma inglés

4-¢Qué problematica se observan en los grupos de capacitaciéon actuales?
a) Los participantes demuestran poco interés por el material de capacitacion
b) Los temarios resultan ser muy extensos, y se retiene poca informacion

c) El material de capacitacion presenta temarios obsoletos

5-¢Donde se realizan regularmente este tipo de programas?
a) Instalaciones de la empresa
b) Fuera de la empresa, universidades

c) Instituciones de capacitacion en el pais

6-¢,Qué tipo de profesionales utiliza normalmente para ejercer el programa
de capacitacién del personal?

a) Oradores reconocidos

b) Especialistas extranjeros en el area

c) Miembros de la misma empresa

7-¢Qué tiempo se dispone mayormente para la aplicacion de la

capacitacion requerida?

a) 1-5 Dias
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b) 1-4 Semanas

c) 5- 8 Semanas

8-¢Qué cantidad de personas participan normalmente en estos
programas?

a) 5-10

b) 11-20

c) 21-30

9-¢Cuando fue la ultima vez que se reviso el contenido del programa
actual?

a) Hace 1-3 meses

b) Hace 3-6 meses

c) Hace 6 meses-1 afio

d) Hace 1-2 afios

e) Mas de 2 afos

10-¢Qué métodos se utilizan mayormente?
a) Capacitacién en el puesto de trabajo
b) Rotacion de puestos
c) Seminarios

d) Talleres
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Anexo 3:

Esquema de la Entrevista



Entrevista

1-¢ Cual es el objetivo principal que persigue la empresa con la implementacion

de los programas de capacitacion?

2-¢Cuales son los métodos mas utilizados en estos programas de

capacitacion?

3-¢,Qué duracion tiene mayormente la ejecuciéon de este programa?

4-¢ Cada qué tiempo se implementa la capacitacion?

5-¢Qué circunstancias motivan a la empresa para desarrollar este tipo de

programas de capacitacion?

6-¢ Considera usted que el programa actual es el idoneo para continuar con la

capacitacion para los representantes de nuevo ingreso?
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